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RESUMEN

Los contact centers, o "Centros de Contacto” en espafiol, son lugares de trabajo muy
cuestionados en la actualidad debido a las constantes controversias y rumores en los que se ven
envueltos. Las reiteradas violaciones a los derechos de los trabajadores, la sobrecarga de trabajo
y las jornadas laborales extenuantes, hacen que los contact centers sean odiados por la mayoria
de los trabajadores que voluntaria e involuntariamente deben laborar en ellos para recibir
ingresos Yy subsistir. Esta investigacion tiene como objetivo explicar a profundidad el proposito
de los contact centers, su importancia y necesidad en los tiempos actuales, asi como detectar las
causas internas y externas que provocan la constante rotacion del talento humano, ocasionando

pérdidas millonarias y cuantiosas a los empleadores.

Las empresas de hoy deben cumplir con estrictos estandares que conduzcan a la
excelencia en el desarrollo de sus procesos (acreditacion), por lo que es necesaria una
investigacion que logre enumerar, definir, analizar y solucionar cada una de las causas que
provocan la rotacion del talento humano y mejorar los indicadores de calidad, ademas de estas
practicas van en contra del cddigo sustantivo del trabajo; que actla como guia en la
construccion de relaciones justas y adecuadas entre el empleador y el trabajador, a fin de lograr
un equilibrio econdmico y social que promueva la proteccion de los derechos de las partes
involucradas en la busqueda del desarrollo social y la reduccién de los desigualdad en la

poblacién del pais.



Palabras clawes: investigacién, encuesta, analisis, practicas, problemas, discusion, justificacion, rotacion,

seleccién, detectar y proyectar.

ABSTRACT

Contact centers, or "Centros de Contacto” in Spanish, are very questioned workplaces nowadays
thanks to the constant controversies and rumors in which they are involved. The repeated
violations of workers' rights, the work overload and the exhausting working hours, make contact
centers are hated by most of the workers who voluntarily and involuntarily must work in them
to receive income and subsist. This research aims to explain in depth the purpose of contact
centers, their importance and necessity in current times, and also to detect the internal and
external causes that provoke the constant rotation of human talent, causing millions and

substantial losses for employers.

Today's companies must comply with strict standards that lead to excellence in the development
of their processes (accreditation), so it is necessary a research that manages to list, define,
analyze and solve each of the causes that cause the turnover of human talent and improve the
quality indicators, in addition to these practices go against the substantive labor code; which
acts as a guide in the construction of fair and adequate relations between the employer and the
worker, in order to achieve an economic and social balance that promotes the protection of the
rights of the parties involved in the search for social development and the reduction of

inequality in the population of the country.
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John Torres Ozuna:Estudiante en formacion de mercadeo, actualmente cursa una
especializacion en gerencia de talento humano. Trabaja como gestor comercial hace 2 afios en el
fondo nacional del ahorro, cuenta con conocimientos en paquete office y aplicativo SAP. Se
caracteriza por ser una persona responsable y dedicado en sus labores diarias, apasionado por
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terminar sus estudios y crecer profesionalmente en la entidad donde trabaja.
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universidad corporacion universitaria Minuto de Dios, actualmente especializandose en gerencia
estratégica de talento humano, trabaje en una empresa de transporte en el area administrativa y
talento humano en la ciudad de Pitalito huila, actualmente trabajo en la empresa de Seaptos
S.A.S en el area de talento humano como capacitadora, en la ciudad de Ibagué, se caracteriza
por ser una mujer emprendedora ya que aparte de trabajar como empleada también tiene su
propio negocio de perfumeria en el que se proyecta a futuro para crear su propia empresa, mujer
responsable que siempre persigue sus metas y busca superarse y retarse a si misma, con
propdsitos a corto plazo es culminar la especializacion y lograr ejercer lo aprendido qué es lo

que le apasiona y se ha propuesto en toda su carrera profesional y experiencia laboral.

Yesenia Pefia Hoyos: Psicologa de profesion, resido en el departamento de Huila en el
Municipio de Salado blanco, estudiante de Especializacion de Gestion de Talento Humano de la
Universidad Agustiniana, con experiencia y conocimientos en el campo comercial, servicio al
cliente, habilidades y desempefio del liderazgo, relaciones de comunicacién con las demas

personas en varios campos.



FORMULACION DEL PROBLEMA

Un Contact Center o un centro de interaccién con el cliente es el punto principal donde
se gestionan todas las interacciones con los clientes a través de diversos canales de
comunicacion, entre estos: llamadas telefonicas, correo electronico y chat. El objetivo principal
de un Contact Center es dar a los clientes el soporte técnico completo y efectivo, un servicio al

cliente oportuno incluidas las ventas, gestién de cobranzas, telemarketing para empresas, etc.,

dandole la posibilidad al cliente realizar el contacto por el medio de su preferencia. La industria
de contact centers ha tenido un dinamismo interesante en los Ultimos afios en Colombia. A nivel
de actividades prestadas llamadas InBound y actividades BackOffice concentran mas del 60%
del mercado. Ana Karina Quessep, presidente ejecutiva de la Asociacién Colombiana de BPO
(BPrO), gremio que integra las comparias de contact center y ‘Business Process Outsourcing’,
explica que el sector tiene 605 mil puestos de trabajo en Colombia y que la mayoria de los
colaboradores de las empresas, cerca del 80%, son jovenes entre 18 y 28 afios de edad. Ademas,
del total de la fuerza laboral del sector, el 60% corresponde a mujeres. El capital humano es
fundamental para cualquier empresa y especialmente en la parte de Contact Centers, por lo que

su éxito dependera principalmente de la capacidad de contar con el personal adecuado.

Chiavenato (2009) menciona que la rotacion de personal es la cantidad de personas que
salen de la empresa de forma voluntaria e involuntaria, por causas externas o internas en un
periodo de tiempo establecido el cual puede ser calculado o determinado de forma cientifica y

objetiva. Por tal motivo se obtienen a partir de datos cuantitativos, los cuales estan
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determinados por el indice de rotacién de personal. Se tiene que tomar en cuenta que las
personas que se retira por causas externas son debido a mejores ofertas laborales o un

crecimiento profesional

Esto ocurre por reestructuraciones en la empresa, discrepancias o por bajo rendimiento
de un colaborador. Hay que saber diferenciar la naturaleza u origen, para contemplar una

estrategia que compense su manifestacion.

El indice de rotacion en los call center es el indicador que nos permite determinar la
cantidad de empleados que entran y salen de la empresa en un periodo de tiempo determinado,
el porcentaje de rotaciébn mide cuanto tiempo los empleados permanecen en la organizacion vy
con que frecuencia deben ser reemplazados. La rotacion de personal estéd involucrada con los
costos primarios y secundarios, los costos primarios son las inversiones que realiza la empresa
para contratar al personal para cubrir las vacantes, y los costos secundarios es lo que destina la
empresa durante el tiempo en el que queda cubierta la vacante. Los costos de sustitucion de
recursos humanos son: costos de reclutamiento, de seleccion, de formacion y de la ruptura
laboral, es importante controlar la rotacion de personal y mantener un indice vigilado ya que no
solo afecta la productividad de la organizacion sino que también afecta de forma muy negativa
la imagen de la empresa y el clima organizacional, la alta rotacion de personal en los contact
centers es un problema que aqueja por parte de los empleados en la actualidad, por su
estabilidad econdmica laboral y profesional, la rotacion afecta en mayor proporcion los puestos
gue son menos estables como lo son las areas de ventas, cobranza donde es necesario mantener

una fuerza de trabajo enfocada a cumplir una meta u objetivos de la campafia. En la actualidad



unos de los retos que enfrenta el mercado de los contact centers es la elevada rotacion del
personal de ahi que las empresas se interesan en conocer las posibilidades, las causas que
generan este comportamiento y el impacto que genera en el area administrativa y estructural, es
asi como el modelo de contact center se ve condicionado a cambiar su modelo de operaciones
tradicionales cuanto mayor sea la oferta de atencion de nuevos canales, mejor sera la imagen
percibida por el cliente, el consumidor de hoy en dia es mas exigente Y tiene a su disposicion

una alta variedad de opciones donde puede contactar o hacer reclamaciones.

Para enfatizar un poco mas en las causas por las cuales los trabajadores de los contact
center dan por terminado su contrato laboral en lapsos de tiempo cortos, tomamos como
referencia un estudio realizado por la facultad de ciencias econdmicas y administrativas de la
universidad javeriana, el cual afirma que es dificil entender las causas de la rotacion de personal
y mas aun entender los puntos de vista del trabajador asi como las causales de retiro,
adicionalmente las causas que generan la rotacion del personal son muchas y varian de acuerdo

a la industria y al tipo de organizacion que se esta evaluando.

Se dice que las variables explicativas estan enfocadas a la situacion actual y a la relacion
del trabajador con la organizacion, se encuentra que existen patrones psicoldgicos que se ven
afectados por situaciones de choque que se presentan en la organizacion, estas son
determinantes para los niveles de satisfaccion laboral y niveles de tension que se maneja en
cada uno de los puestos de trabajo e influye a que las personas tomen en un menor tiempo la
decisién de abandonar su trabajo, se encontré que la rotacion de personal se puede determinar o

predecir a través de la eleccion vy el estudio de variables como la satisfaccion laboral, las



relaciones de trabajo, las oportunidades de carrera y el compromiso organizacional, se encuentra
gue estas variables pueden llegar a ser determinantes para calcular el tiempo en que un
empleado puede llegar atomar la decision de abandonar un trabajo. (Mobley, 1977,1982;

Mobley etal., 1978; Hom and Griffeth, 1995; Lee and Mitchell, 1994).

También se pudo encontrar que dentro del estudio realizado por esta entidad se
evidencio que la utilidad esperada en el trabajo actual y la satisfaccion laboral tienen un efecto
Unico en las intenciones de retiro, adicionalmente la literatura califica la rotacion de personal
como un factor que hace parte de un proceso secuencial y ciclico en las organizaciones, que
empieza por la insatisfaccion laboral y existe una relacion significativamente positiva entre la

rotacion de personal y la satisfaccion laboral.

Se puede determinar que la rotacién de personal tiene una relevancia significativa en los
costos de funcionamiento de un contact center, la pérdida de productividad del area causada por
la desercion de un agente, ocasiona sobrecostos que deben ser estimados Yy cubiertos para
superar las contingencias que afectan el cumplimiento de los objetivos vy el desarrollo de las
estrategias planteadas desde el inicio de la operacion, un agente nuevo puede tardar 3 meses en
alcanzar un nivel 6ptimo de produccion, durante este tiempo el area evidenciara un
decrecimiento en su nivel de servicio debido a los elevados tiempos de respuesta del
representante en adaptacion originados por la falta de agilidad y experiencia en el desarrollo de
la operacion, adicionalmente la tasa de abandono de llamadas va aumentar teniendo en cuenta el

ndmero de llamadas que se dejaran de atender por el representante nuevo.



El alto nivel de rotacién de personal afecta directamente el desempefio del contact center
debido a que se pierden los representantes con mayor experiencia en el manejo de las relaciones
o consultas de los clientes, con la rotacion y el cambio de trabajo de los empleados méas
experimentados también se pierde la habilidad adquirida en el manejo de los aplicativos, este
efecto es perjudicial y disminuye la calidad en el servicio prestado. Los tiempos de respuesta y
métricas de la operacion del contact center se ven sensiblemente afectados también por los
constantes cambios Y la redistribucion de funciones necesarios para cubrir la ausencia de por los

representantes que cambian de trabajo. (Diego Andres Valencia, 2009).

La rotacion de personal en los call center es un problema diario para los empleados por
esta ya que esto conlleva a diferentes factores no solo el tiempo estabilidad econdmica y
profesional sino también por la falta de motivacion esta rotacion afecta notoriamente los puestos
que por naturaleza son menos estables (personas sin experiencia), también estan ligadas al
inconformismo por parte del empleado con las condiciones econémicas o laborales ofrecidas
por la compafila de aqui nace la importancia de disminuir dicha rotacién que radica en controlar
los costos que surgen después de la salida de un empleado y por parte del empleado tener un
trabajo digno y agradable ya que alli es donde pasa gran parte del dia, esto no solo afecta
individualmente también grupalmente por el tiempo que supone acoplarse a la dindmica del
trabajo, el ritmo acelerado que se requiere para asumir de lleno las funciones ,esto conlleva a
una inestabilidad e improvisacion que se proyecta hacia el exterior y la divulgacion de
informacion interna por parte de los trabajadores que no hacen parte de la compafiia, las

probabilidades de un ascenso son bastantes limitadas.



Una de las causas de las salidas voluntarias de los empleados de los contact center,el por
la remuneracion econémica, presion por cumplimiento de metas, clima laboral, crecimiento
laboral e incentivos en el trabajo, en el caso de una salida involuntaria , se puede sefialar la baja
productividad sobre la labor a realizar , seguido del ausentismo del sitio de trabajo ya que son
muy pocas las pausas activas y por Ultimo y uno de los mas poco comunes es un fraude en las

ventas y corrupcion en la labor diaria.

De acuerdo con lo anterior, en el presente trabajo se realizara un analisis donde se pueda
evidenciar las causas de la rotacion de personal en los contact center con el fin de poder dar una
posible solucion a dicho problema y que lleva a plantearse la siguiente pregunta de

investigacion.



PREGUNTA

¢ Cudles son las principales causas de rotacion del personal en un contact Center?

Justificacion

La constante rotacion de personal ocasiona que no se desarrolle la experiencia necesaria
en sus funciones, lo que repercute en la calidad de los servicios ofrecidos por la empresa, esta
situacion de inestabilidad laboral causada por la rotacion de personal en los contact center,
ocasiona que el recurso humano que esta capacitado permanezca poco tiempo dentro de la
organizacion, por lo que se hace necesaria la sustitucion del puesto vacante teniendo que volver

a entrenar al nuevo personal una Yy otra vez.

Los principales impactos se pueden evidenciar desde la seleccion pasando por el proceso
de entrenamiento y capacitacion, el desempefio y el incumplimiento de las metas de los contact
center, el reto es tratar de alcanzar un equilibrio entre las salidas y entradas del personal. Para
cumplir con este equilibrio se realizan actividades las cuales comienzan a crear motivaciones y
también que permitan mantener un aprendizaje interno sobre el area de trabajo y personal, todo
esto se hace con base en actividades en las cuales se observaran las fallas del contact center y de
los trabajadores, asi obtener resultados y/o observaciones para tomar decisiones a favor de la

empresa en estas decisiones se realiza una seleccion de personal con el mejor desempefio, y de
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igual manera sustituir a los colaboradores con un menor desempefio en el area correspondiente,
esto nos permite garantizar el cumplimiento de las metas y los objetivo planteados segin la
necesidad del area que tenga la organizacion.

Por lo tanto, es importante tener en cuenta que factores influyen en la rotacion del
personal, de tal forma que se puedan tomar medidas para poderlo mitigar segin sea el caso. Sin
embargo, la rotacién del personal en los contact center no siempre lleva a procesos negativos, se
debe tener en cuenta, que si es administrado de una manera correcta pueden ser beneficiados

tanto empleados como empleadores.

Al lograr identificar dentro de la empresa las causas de la rotacion, se pueden crear
estrategias para disminuir este suceso; mas allad de quedarse en un plan estratégico sin
posibilidad de implementacion, conocer el origen del problema abre ocasién para estudiar a sus
lideres, ajustar salarios, generar beneficios adicionales que complementan el ambiente de
trabajo y el bienestar laboral, haciendo a la empresa de los contact center competitiva dentro del
mercado laboral colombiano, pues reconoce a sus trabajadores como un activo primordial en su

desarrollo.
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OBJETIVOS

General:

Determinar los factores que provocan la rotacion del personal dentro de un contact center.

Especificos:

1. Determinar cuales son los factores que motivan los retiros de los trabajadores.
2. ldentificar cudles son las causas organizacionales que afectan la estabilidad laboral.
3. Elaborar estrategias que permitan reducir el indice de rotacion de personal dentro de la

organizacion.

12



MARCO REFERENCIAL

Con el fin de tener una orientacidn adecuada a esta investigacion se expondra el marco
referencial el cual contendra distintas teorias relevantes para el desarrollo de esta investigacion
final. En este apartado se presentan algunas referencias fundamentales que se deben analizar
como antecedentes que muestran la poca relevancia que se ha dado al fenémeno de la rotacion
de personal, sus causas Yy sus consecuencias. Con base en la revision de algunas fuentes
bibliograficas, cuya informacién es muy limitada, se hace relevante realizar mas investigaciones
sobre este tema. La seleccion de personal forma parte del proceso de provision de personal, y
viene luego del reclutamiento. Este y la seleccion de personal son dos fases de un mismo
proceso: consecucion de recursos humanos para la organizacion. El reclutamiento es una
actividad de divulgacion, de llamada, de atencién, de incremento en la entrada; por tanto, es una
actividad positiva y de invitacion. La seleccion es una actividad de comparacion o
confrontacidn, de eleccion, de opcion y decision, de filtro de entrada, de clasificacion y, por
consiguiente, restrictiva. Uno de los principales problemas en todas las empresas contact center
es el retiro por cuenta del empleado o el retiro obligado por parte del empleador al trabajador,
esto desencadena en resultados negativos para toda empresa ya que se afecta de manera
significativa la consecucién de sus objetivos. Todo lo anterior se le atribuye al término de
rotacion de personal que “se utiliza para definir la fluctuacidon de personal entre una
organizacion y su ambiente; esto significa que el intercambio de personas entre la organizacion
y el ambiente se define por el volumen de personas que ingresan en la organizacion vy el de las
que salen de ella” (Chiavenato, 1999). Adentrandonos a las empresas prestadoras de Servicios,

méas exactamente a los Call Center y Contact Center se evidencia que on las empresas que mas
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evidencian rotacion de personal, esto es atribuido a diferentes causas las cuales conllevan a
diferentes problemas dentro de la organizacion. La rotacion de personal es uno de los aspectos
méas notables de los recursos humanos de una organizacion, tanto por las causas que conllevan a

ella como por las consecuencias Yy los costos que puede implicar. Chiavenato (2007).

TEORIA DE ROTACION DE PERSONAL CON BASE EN DIFERENTES AUTORES

Idalberto Chiavenato Maestria y Doctorado en Administracion en City University de Los
Angeles, California. El autor define la rotacion de personal como la fluctuacion del personal
dentro de una empresa y de su ambiente, generalmente expresada de manera porcentual entre
las admisiones Y los retiros. Cuando existe una alta rotacion de personal se elevan los costos de
produccion, asi como los de reclutamiento, seleccion y capacitacion (Chiavenato, 2001, pag.
188). Libro Administracion de Recursos Humanos. Quinta edicion. Mc Graw Hill. 2001, Es
parte ya del conocimiento en gestion del talento humano que la rotacioén es un fenomeno
inacabable, en toda empresa puede presentarse y es hasta cierto punto saludable, pues como si
se tratara de un ser vivo, esta nueva fuerza de trabajo logra inyectar a la empresa un respiro y
nuevas directrices; el problema radica cuando se disminuyen los resultados Yy las operaciones
debido a un alto porcentaje de salidas (Chiavenato, 2001, pag. 190). Chiavenato propone que la
rotacion de personal no es una causa en si misma, sino que es un efecto de eventos ocurridos al

interior o el exterior de la empresa, condicionados a la actitud y el comportamiento del personal

(Chiavenato, 2001, pag. 195). Para Chiavenato la rotacion de personal genera costos

adicionales a los operacionales, lo que hace incurrir a la empresa en pérdidas; convirtiéndose en

14



un factor de perturbacion en la empresa (Chiavenato, 2001, pag. 202). Para estos autores la
rotacién es el retiro voluntario e involuntario permanente de una empresa. Radica la
problematica en la gestion, en cuanto se deriva un aumento de costos de reclutamiento,

seleccidon y capacitacion, ademas de producir trastornos laborales (Robbins & Coulter, 2005,
pag. 343). De la misma manera, asumen estos autores que el fendbmeno de rotacion, no podra ser
eliminado completamente y el principal objetivo de la gestion del talento humano es su
minimizacion, centrandose en aquellos trabajadores que evidencian un alto nivel de desempefio,
ya que son estos lo méas dificiles de reemplazar (Robbins & Coulter, 2005, pag. 343). La
rotacién puede ser expuesta desde el proceso de reclutamiento y contratacion, pues cuando se le
dice al candidato solamente los factores positivos, sin establecer las cargas del trabajo

verdaderas, el candidato cuando se integra a la empresa se decepciona y puede causar su salida.

(Robbins & Coulter, 2005, pag. 392). Para Robbins y Coulter (2005) los trabajadores estan
sometidos a diferentes tipos de tensidén, que puede dar resultados positivos 0 negativos cuando
no se sabe como hacer uso de esta. Para identificar que la tension esta afectando al trabajador a
un nivel negativo con repercusiones en su trabajo se analizan varios sintomas: cambios de
productividad, ausentismo, rotacion laboral, cambios en los hébitos alimenticios, trastornos de
suefio, entre otros. Entonces la rotacion no es vista como un problema en particular sino como
un sintoma de la tension insoportable para un trabajador, provocando improductividad y salida
permanente de la organizacion, generando caosy costos altos de gestion del talento humano

(pég. 324).
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Los autores hablan del capital humano reconociendo su valor como activo de las
empresas. De la misma manera sobre la rotacion como una tasa que tiene como resultado gastos
y costos mas altos en el reclutamiento y seleccion (Werther & Davis, pag. 228). Libro:
Administracion de recursos humanos El capital humano de las empresas Sexta Edicion
McGrawHill La rotacion es un fenébmeno inevitable que puede producir beneficios, sin
embargo, para los autores la gestion del talento humano es encargado de que exista satisfaccion
individual y colectiva aumente para que no haya un alto nivel de rotacion (Werther & Davis,
pag. 228). Es inminente la necesidad de capacitacion, en la rotacién generalmente se ve que
también hay salida de trabajadores importantes que las empresas no desean perder, haciendo
que disminuya la eficacia organizacional, planteando una doble problematica la rotacion
excesiva de personal y la implementacién de programas de capacitacion y desarrollo (Werther
& Davis, pag. 259). La rotacion del personal se utiliza para definir la fluctuacion del personal
entre una organizacion y su ambiente; en otras palabras, el intercambio de personas entre la
organizacion y el ambiente esta definido por el volumen de personas que ingresan y que salen
de la organizacion. Las cifras de rotacion voluntaria de una empresa representan importancia,
porque los costos que estd generan estan ligados a procesos administrativos de ingresos, de
retiros y de recursos humanos implicitos en la busqueda de nuevos talentos, asi mismo
presentan costos intangibles que tiene que ver con la capacitacion, formacion de los
colaboradores, adaptacion, adiestramiento, la calidad y servicio hacia el cliente. Flores, Abreu,

& Badii (2008) citando a Chiavenato (2007).
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TEORIA DE LA ADMINISTRACION CIENTIFICA

El objetivo principal de la administracién cientifica es de asegurar la maxima
prosperidad para el patrén junto con la maxima prosperidad para cada uno de los empleados,
entendiéndose como maxima prosperidad no solo los grandes dividendos de la compafiia o el
propietario, sino también el desarrollo de todas las ramas del negocio hasta llegar a su més
elevado estado de excelencia general y permanente. La madxima prosperidad para los empleados
significa no solo los salarios mas elevados que recibe un trabajador de su clase, es hasta llegar al
estado méaximo de eficiencia, que sea capaz de hacer una calidad més elevada del trabajo.
“Taylor comprob6 que en todos los oficios los obreros aprendian sus tareas observando a sus
comparieros y penso en la organizacion racional del trabajo, que buscaba sustituir métodos

empiricos y rudimentarios por métodos cientificos en todos los oficios.

Principales aspectos de la organizacion racional del trabajo.

1. Analisis del trabajo de tiempos y movimiento

2. Estudio de la fatiga humana

3. Division del trabajo y especializacion del obrero

4. Disefio de cargas y tareas.

5. Incentivos salariales y premios por produccion.

6. Hombre econémico, toda persona esta motivada a la recompensa.
7. Condiciones de trabajo como iluminacion, comodidad.

8. Racionalidad del trabajo.

0. Estandarizacion de métodos y de maquinaria.

10.  Supervision funcional.” (Taylor, 1969, pags. 19-35)
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Teoria de las necesidades de Maslow cinco necesidades del individuo:

El psicologo humanista Abraham Maslow formuld la teoria de la pirdmide de Maslow
que, llegado hasta nuestros dias, aparecio por primera vez en 1943 Es una teoria de motivacion
que trata de explicar que impulsa la conducta humana, esta piramide consta de 5 niveles que

estan ordenados segun las necesidades humanas que atraviesa cada persona.

1. Fisiologicas: Respirar, alimentarse, descansar

2. Seguridad y proteccion: Seguridad fisica de empleo, moral familiar, salud
3. Sociales: Amistad, afecto, intimidad

4. Estima o reconocimiento: Exito, reconocimiento, respeto, confianza

5. Autorrealizacion: desarrollo espiritual Busqueda de mision en la vida.

Mientras las necesidades de déficit pueden ser satisfechas, las necesidades del ser son
una fuerza continua (Maslow, Abraham Harold, 1991). La idea béasica de esta jerarquia es que
las necesidades mas altas ocupan nuestra atencion solo una vez que se han satisfecho
necesidades inferiores en la piramide. Las fuerzas de crecimiento dan lugar a un movimiento
hacia arriba en la jerarquia, mientras que las fuerzas regresivas empujan las necesidades
prepotentes hacia abajo en la jerarquia. La teoria de la jerarquia de las necesidades de Maslow.
La jerarquia de necesidades de Maslow se describe a menudo como una piramide que consta de
cinco niveles: los cuatro primeros niveles pueden ser agrupados como necesidades del déficit
(Déficit necesidades del ser son una fuerza continua. (Maslow, Abraham Harold, 1991). La idea
basica de esta jerarquia es que las necesidades mas altas ocupan nuestra atencion solo una vez

que se han satisfecho necesidades inferiores en la pirdmide. Las fuerzas de crecimiento dan
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lugar a un movimiento hacia arriba en la jerarquia, mientras que las fuerzas regresivas empujan

las necesidades prepotentes hacia abajo en la jerarquia.

Teoria Xy Y:

Esta teoria fue creada por el economista estadounidense Douglas McGregor representa
dos actitudes que agrupan distintas concepciones Yy practicas con relacion a la gestion de
recursos humanos. Segun esta teoria, la concepcion que los responsables de equipos tengan

sobre las personas seran las que coincidan con su estilo de direccion. Teoria x:

Teoria X

Se basa en un estilo de administracion tradicional, estricto y rigido. La creencia principal
de este modelo es que las personas son un simple medio de produccion. Los directivos
consideran que los trabajadores solo se mueven por motivaciones econémicas, rehlyen de las
responsabilidades, necesitan ser dirigidos y poseen métodos deficientes de trabajo. En este
modelo se implanta un estilo de liderazgo en el que los superiores crean esquemas de trabajo,
disefian los objetivos, instruyen a los trabajadores y controlan que las tareas se desarrollen como
ellos desean. Creen, ademéas, que los empleados deben tener claro quién es su lider y guardarle

respeto y obediencia.

Teoriay:
La teoria Y, por su parte, obedece a un comportamiento méas actual y cada vez mas
utilizado. La creencia de este estilo de liderazgo es que los trabajadores se esfuerzan, se

autodirige, se motivan Yy se organizan por si mismos. El trabajo para ellos es algo natural, por lo
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que siempre muestran su lado mds competente y creativo. Este estilo permite que el trabajador
impulse su aprendizaje y desarrolle un crecimiento personal y profesional. En este caso, los
lideres o superiores creen que, otorgando las condiciones y herramientas adecuadas, sus
empleados desempefiaran las funciones que les corresponden de manera correcta. Consideran,
ademas, que la satisfaccion de realizar un trabajo bien hecho es un factor motivador. la gente se
autodirige y se compromete a cumplir objetivos en el trabajo es parte de la naturaleza humana el
trabajo puede resultar tan natural como un juego para el empleado, si las condiciones son
favorables. las mayores razones que llevan a una teoria Y arealizar un cambio de trabajo, son la
falta de buen ambiente laboral o flexibilidad cuando de expectativa laboral se trata, mientras

que desde el punto de vista de realizacion de personal cambiaria de empresa por desarrollo

crecimiento personal o relacién con sus estudios y profesionales.

Teoria de la motivacién de Mc Clelland 1962

Esta orientada al estudio del comportamiento humano en la realizacion de sus tareas para
personas de alto rendimiento en aquellas tareas que se considera que hay una posibilidad
razonable de éxito, y dejar de lado aquellas que considera muy faciles o muy complicadas.
(Dessler, 1979) también conocida como la de las tres necesidades, centra su base principal en el
hecho de suplir estas necesidades (afiliacion, logro y poder), en mayor o menor medida,
dependiendo del individuo. De ese modo, se buscaria crear una fuente de motivacion para que la
persona pueda alcanzar los objetivos propuestos. La motivacion es algo que mueve a los seres
humanos para conseguir propositos y objetivos que desean. Se puede dar en muchos ambitos,
por ejemplo, laboral, personal, académico, entre otros. Dentro de la psicologia de la motivacion,

hay que destacar un hecho relevante: La pirdmide de Maslow, que llevd a cabo Abraham
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Maslow.Esta teoria introducida por Maslow, supone un gran avance en el campo de la
psicologia motivacional. Segin Maslow, existian cinco categorias de necesidades que ordenaba
teniendo en cuenta la importancia para el ser humano para vivir. Estas son necesidades

fisiologicas, de seguridad, de pertenencia, de reconocimiento y la de autorrealizacién que estaba

arriba de la piramide. Para conformar su teoria, McClelland distingue tres tipos de necesidades:

Necesidad de afiliacion: Las personas necesitan formar parte de un grupo social. Les
gusta colaborar y conocer las opiniones del resto. Para algunos sujetos suplir esta necesidad es
mas importante que para otros. La necesidad de afiliacion es algo que se ha demostrado a lo
largo de la historia por la importancia que supone para las personas. Segin McClelland, los
individuos que valoran mas esta necesidad desarrollan un papel més destacado como empleados
que como jefes y lideres de la organizacion, ya que no suelen ser muy diestros a la hora de dar

ordenes o fijar los objetivos. Se sienten mas cémodos colaborando y no compitiendo.

Necesidad de logro: Los individuos que destacan en este tipo de necesidad tienden a
sentirse motivados por los retos. Les encantan los desafios y suelen llevar a cabo un trabajo

individual, aunque sienten interés por conocer distintas opiniones sobre su propio desarrolio.

Necesidad de poder: Se daen un alto nivel en aquellas personas que disfrutan
compitiendo con el resto. Buscan ser reconocidos socialmente e influir en la sociedad, pero
buscando siempre sus intereses. McClelland diferencia el poder personal y el poder socializado.
El primero se basa en obtener los maximos beneficios para uno mismo y el segundo tiende a ser

mas consciente de los demas.
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Este tipo de necesidades son claramente perceptibles en el &mbito de las organizaciones,

ya que van a influir a la hora de que los individuos desarrollen un tipo de trabajo u otro.

Teoria de las expectativas de Victor Vroom 1960

Su creador consideraba que el dinero motiva no solo a un buen desempefio, si no a unas
buenas relaciones y la dedicacion, si esta relacién fuera directamente proporcional es decir si
entre mas compromiso, mayor rendimiento y productividad se recibiera méas salario el hombre
tendria y aplicaria todas habilidades para conseguirlo ya que el dinero no es el fin, pero si un
medio que le permite satisfacer sus necesidades basicas, de seguridad, sociales de estima y de
autorrealizacion. Vroom en sus estudios encontré que entre mas satisfaccion tenga un empleado
en su trabajo menos. Posibilidades hay de que tenga ausencias, ni mucho menos renuncie a su

puesto. (Chiavenato, 2009).
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MARCO LEGAL

Existen leyes y reglamentos que deben ser consideradas en las empresas, estas leyes
estan relacionadas con las empresas y empleados que ejercen la actividad de call center. LEY
1221 de 2008: Se establecen normas para promover Yy regular el teletrabajo y se dictan otras
disposiciones. Secretaria.

Art 1: Objeto. La presente ley tiene por objeto promover y regular el Teletrabajo como
un instrumento de generacion de empleo y autoempleo mediante la utilizacién de tecnologias de
la informacion vy las telecomunicaciones (TIC).

Art 2: Definiciones. Para la puesta en marcha de la presente ley se tendran las siguientes
definiciones: teletrabajo, autdnomos, moviles, suplementarios, teletrabajador.

Art 3: Politica publica de fomento al teletrabajo. Para el cumplimiento del objeto de la
presente ley el Gobierno Nacional, a traves del Ministerio de la Proteccion Social, formulara,
previo estudio Conpes, una Politica Publica de Fomento al teletrabajo. Para el efecto, el
Ministerio de la Proteccion Social contara con el acompafiamiento del Ministerio de
Comunicaciones, el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo y el Departamento Nacional
de Planeacion, el Departamento Administrativo de la Funcion Publica, el SENA, y la Direccion
de Impuestos y Aduanas Nacionales—DIAN.

Art 4: Las funciones y funcionamiento de la Red Nacional de Fomento al Trabajo, seran
definidas en la Politica Publica de Fomento al Trabajo de que habla el articulo tercero de la
presente ley. El Ministerio de la Proteccion Social ejercera la coordinacion general de la red de

la que trata el presente articulo.
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Art 5: Implementacion. El gobierno Nacional fomentara en las asociaciones,
fundaciones y deméas organizaciones tanto publicas como privadas, la implementacion de esta
iniciativa, a través del Ministerio de la Proteccion Social y el Servicio Nacional de Aprendizaje,
SENA. Asi mismo, el Gobierno Nacional pondra en funcionamiento un sistema de inspeccion,
vigilancia y control para garantizar el cumplimiento de la legislacién laboral en el marco del
teletrabajo.

Art 6: Garantias laborales, sindicales y de seguridad social para los teletrabajadores. La
proteccion en materia de seguridad social (Sistema General de Pensiones, Sistema General de
Seguridad Social en Salud y riesgos profesionales), de conformidad con lo previsto en la Ley
100 de 1993y las normas que la modifiquen o adicionen o en las disposiciones que regulen los
regimenes especiales.

Art 7: Registro de Teletrabajadores. Todo empleador que contrate teletrabajadores debe
informar de dicha vinculacion a los Inspectores de Trabajo del respectivo municipio y donde no
existan estos, al alcalde Municipal, para lo cual el Ministerio de la Proteccion debera
reglamentar el formulario para suministrar la informacion necesaria.

Art 8: Reglamentacion. El Gobierno Nacional, dentro de los seis (6) meses siguientes a
la sancion de la presente ley, reglamentard lo pertinente para el cumplimiento de la misma.

Art 9: Vigencia. La presente ley rige a partir de la fecha de su publicacion Decreto 884
de 2012 por medio del cual se reglamenta la ley 1221 de 2008 y se dictan otras disposiciones.
Especifica las condiciones laborales que rigen el teletrabajo en relacion de dependencia, las
relaciones entre empleadores Y teletrabajadores, las obligaciones para entidades publicas y

privadas, las ARL y la Red de Fomento para el teletrabajo.
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METODOLOGIA

El presente trabajo de investigacion se hara una descripcion de los aspectos
metodoldgicos inicialmente se dara a conocer el enfoque de la investigacion el disefio, la
poblacion, la muestra, técnicas de recoleccion y posteriormente se presentaran los instrumentos

de recoleccién de datos.

Enfoque: Método de investigacion cualitativa

La investigacion cualitativa es el de proporcionar una metodologia de investigacion que
permita comprender el complejo mundo de la experiencia vivida desde el punto de vista de las
personas que la viven (Taylor y Bogdan, 1984). Las caracteristicas basicas de los estudios
cualitativos se pueden resumir en que son investigaciones centradas en los sujetos, el proceso de
indagacién es inductivo y el investigador interactia con los participantes y con los datos, busca
respuestas a preguntas que se centran en la experiencia social, como se crea y como da

significado a la vida humana.

Desde la metodologia cualitativa, lo que se pretende es que a partir de las experiencias
personales de los empleados conocer el modo de funcionamiento de los contact center. contar
con la percepcion sobre las caracteristicas de las empresas, el area de recursos humanos, sus

puestos de trabajo y las causas de rotacion.
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DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de mvestigacion “Es el plan y estructura de una investigacién concebidas para
obtener respuestas a las preguntas de un estudio” En ese sentido, el disefio de nvestigacion
sefiala la forma de conceptuar un problema de investigacion y la manera de colocarlo dentro de
una estructura que sea guia para la experimentacion (en el caso de los disefios experimentales) y

de recopilacion y analisis de datos Kerlinger (2002).

En relacién al disefio de investigacion al tratarse de una investigacion cualitativa,
presenta la necesidad de poder entender la realidad de los contact centers y del trabajo que alli
se realiza desde la perspectiva de los trabajadores. Esto se realiza en dos fases que son el
método de observacion y la entrevista con estos métodos se busca poder comprender dichas
realidades de una manera amplia no superficial, y en donde se podra aclarar inquietudes o dudas

respecto a la investigacion.

Poblacion:

La poblacion es la totalidad de un fenébmeno de estudio, incluye Ila totalidad de unidades
de analisis que integran dicho fendmeno y que debe cuantificarse para un determinado estudio
integrando un conjunto N de entidades que participan de una determinada caracteristica, y se le
denomina la poblacion para constituir la totalidad del fenébmeno adscrito a una investigacion.
Tamayo (2012). La poblacion con la cual se realizara la investigacién serad con los empleados

que estan dentro area operativa del contact center, esta poblacion oscila entre los 18 y 30 afios.

Muestra:
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La muestra se define como “el conjunto de operaciones que se realizan para estudiar la
distribucién de determinados caracteres en totalidad de una poblacién universo, o colectivo
partiendo de la observacion de una fraccion de la poblacion considerada” Tamayo y Tamayo
(2006). se tomara una parte de la poblacion, es decir agentes, formadores y supervisores de los
contact center ya que son los directamente implicados. Las personas seleccionadas son clave en

cuanto a la informacion que nos proporcionan sobre situaciones especificas.

TECNICA DE RECOLECCION DE INFORMACION

Para esta investigacion cualitativa se utilizara dos métodos recoleccion de informacion
uno de ellos es el método de la observacion donde se conocera el comportamiento de los
trabajadores de forma directa, y asi poder medir los indices de rotacion dentro del area operativa
de los contact centers, y por Uktimo el método de entrevista semiestructuradas, se decidié optar
por este tipo de entrevista ya que no todos los empleados cuentan con el mismo cargo dentro de
la operacion por lo tanto se manejara un esquema fijo de 10 preguntas para todos los candidatos
pero también hay ciertas preguntas especificas que se realizan Unicamente a uno o varios
candidatos; es decir, todos los empleados de esa area operativa tendran que responder unas

preguntas comunes.
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INSTRUMENTO DE RECOLECION DE DATOS

Para llevar a cabo el modelo de la observacion directa, se realizara por un tiempo
determinado una observacion a los agentes, formadores y supervisores en el area operativa, en
el cual se podré evidenciar aquellos factores que provocan la rotacién del personal es de aclarar
gue no se altera el ambiente en el que se desenvuelven los trabajadores Por otro lado en el
modelo de entrevista semiestructurada en donde se contara con un guion de 10 preguntas
abiertas que se generaran a todos los entrevistados pero adicional se tendran preguntas
especfficas que se realizaran a los supervisores del area operativa esto con el fin de recolectar
toda la informacion necesaria para la investigacion de igual forma es importante crear un

ambiente de confianza entre el entrevistador y el entrevistado.

ANALISIS DE DATOS

Se Llevara a cabo el disefio de instrumentos donde se busca explorar, conocer y
profundizar a partir de la generacion de categorias, el por qué la causas que lleva la rotacion de
personal, en la cual tiene como finalidad descubrir significados potenciales para desarrollar

ideas que permitan comprender lo que sucede con la informacion recogida.

Segin Hernandez et al., (2014) definen “Las entrevistas implican que una persona
calificada (entrevistador) aplica el cuestionario a los participantes; el primero hace las preguntas

a cada entrevistado y anota las respuestas” (p.233)
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Este cuestionario se aplica con el fin de conocer la opinion de los especialistas de
recursos humanos de las empresas, ya que son los expertos que poseen conocimientos acerca de
las causas de rotacion de personal en los contact center el modelo de la entrevista se disefiara

con 10 preguntas cerrada.

Desarrollo:

En el mes de agosto del 2022 se aplicaron los instrumentos formatos de encuestas y lista
de chequeos que buscaban basicamente recolectar informacion para dar cumplimento a los
objetivos propuestos en el siguiente proyecto. El 11 de agosto se le envié un correo a la docente
solicitindole asesoria sobre el instrumento de investigacion, obteniendo respuesta del mismo,
donde nos solicitd el formato de instrumento que ibamos aplicar con base a su requerimiento se
le envié el correo el dia 18 de agosto, recibiendo respuesta a los dos dias informandonos sobre
las correcciones correspondientes debida a la aplicacion enviada, llevando a cabo la conexién
sincronica el dia 23 de agosto del 2022 a las 6:30 pm. Aplicando las modificaciones pertinentes

de dichas sugerencias damos continuidad al proyecto.

Establecimos comunicacion con la empresa Seaptos S.A. donde se solicita al Gerente
Administrativo un espacio para que se nos permita desarrollar el instrumento de investigacion
donde se nos notifique la fecha y hora indicada , correspondiente a esto solicitamos un
agendamiento para obtener informacion de la persona o area encargada a debida autorizacion,
nos dirigieron al area de talento humano, siendo atendidos por la psicologa quien es la

encargada de orientarnos en el proceso a darle continuidad a dicha solicitud indicAndonos que
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en variamos una solicitud por escrita al area de talento humano dirigida al correo:
talentohumano@seaptos.com.co con tiempo de respuesta de 5 dias habiles, pasado este tiempo
no se obtuvo respuesta alguna reenviamos el correo para asesorarnos que debido requerimiento
sea recibido, pero no fue posible obtener respuesta oportuna, tratamos de comunicarnos con
dicha dependencia para recibir informacion a esta solicitud enviada, no se logré obtener una
comunicacion exitosa, tomamos la decisién de dirigirnos nuevamente a las oficinas encargadas
del proceso y en recepcion se negaron a suministrar algin tipo de informacion expresando que
no estan autorizados a brindar ese tipo de informacién en el cual nos asigno un nuevo correo

dirigido al area administrativa de atencion al cliente, correo:

novedadadministrativa@seaptos.com.co donde oportunamente procedimos a enviar nuevamente
dicha informacion, aqui recibimos una respuesta a dicha solicitud donde nos informan que
debemos enviar un oficio dirigido al area gerencial especificando la actividad a desarrollar a qui
nos aclaran que este proceso da respuesta en un tiempo estimado de 3 dias, como respuesta
obtuvimos una cita directamente agendada con el gerente para el dia 27 de agosto de 2022 a las

9:00 am

Durante la comunicacion que tuvimos con el gerente presentamos el proyecto y le dimos
a conocer las actividades que vamos a realizar para el desarrollo del mismo en su empresa,
donde acepta voluntariamente aplicar el cuestionario a los empleados del area correspondiente
al proyecto el gerente nos suministra una informacién del personal encargado del proceso,
donde nos especifica que corresponde a la participacion de 30 empleados, el nos notifica que
procede a realizar una reunion de indicadores y metas del mes donde se ejecuta un cronograma

de actividades vy tareas a cumplir y que dentro de ellas va establecer un espacio para llevar
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acabo el desarrollo de nuestra actividad, en el transcurso del mes de septiembre se hara efectiva
la aplicacion de dicho cuestionario, de esta manera damos a conocer el proceso que se debi6
realizar para tener dicha aceptacion para dar cumplimiento al instrumento de investigacion
queda proyectado para la segunda semana de septiembre respecto al andlisis de investigacion
ante la organizaciébn mencionada concluimos que el cuestionario sera basado en una serie de

diagnésticos elaborados.

ANALISIS DE RESULTADOS

La presente propuesta de intervencion nace de la identificacion del problema respecto al
alto indice de rotacion de personal en la empresa de Seaptos S.A. y en base a la investigacion y
la aplicacion de instrumentos en la organizacion de Contac center. Asi mismo, la propuesta
surge del reto de construir un conjunto de estrategias que involucren al area pertinente de la
compafiia para generar una disminucion en los indices con una metodologia integral. ES preciso
aclarar que la presente propuesta no pretende ofrecer una solucion absoluta al fenémeno de
rotacion de personal en la organizacion estudiada, sino proporcionar un plan ajustado a las
necesidades de la empresa que facilite a la organizaciébn mejorar los procesos involucrados, por
lo cual la empresa es libre de revisar e implementar el plan de intervencion propuesto y ajustar

lo que considere oportuno.

El instrumento que se utilizo para obtener informacién en la siguiente investigacion fue
un cuestionario individual semiestructurado, la cual fue seleccionada ya que tiene la capacidad
de ser flexible en el proceso de recoleccion de datos y poder agregar preguntas cuando sea

necesario. El objetivo primordial del cuestionario es el poder obtener la informacion relacionada

31



con las principales causas de rotacion de personal en los Contact center, dicho cuestionario esta
formado por preguntas abiertas, utilizadas para poder fomentar el didlogo con los participantes

donde se exploraran diferentes categorias tales como factores externos y factores internos.

Conoceremos los Principales motivadores de desvinculacion laboral, adicional no se
habian contemplado otros indicadores que surgieron como emergentes, los cuales son: Plan de
carrera, Competencia, Falta de compromiso, Liderazgo del personal administrativo, incentivos y

motivacion.

En este procedimiento se planted el problema y se definié el objetivo general y los
especificos, se le hace solicitud a la correspondiente organizacion donde se presentd la
propuesta de investigacion a las subordinaciones encargadas del Departamento de talento
humano para su aprobacion directamente con el area encargada que fue el gerente

administrativo, se recurrieron a diferentes fuentes, tanto referenciales como teoricos.
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DISENO DE INVESTIGACION

Formato Cuestionario

Objetivo de la

investigacion

Estimado(a) El presente instrumento se aplica dado que nos encontramos en un
proyecto de investigacion en los Contac center en el cual tiene como finalidad buscar las
causas que generan rotacion del personal dentro de la misma en el afio 2022.Esta encuesta
consta de una serie de preguntas, solictamos de manera atenta dar su respuesta es de gran

ayuda para este proyecto de investigacion.

Datos basicos
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De conformidad con lo dispuesto en las normas vigentes sobre proteccion de datos
personales autoriza usted a recolectar sus datos personales conforme ala ley 1581 del

2012.Si._x No.

Edad: Antigiiedad:

Cargo:

Nivel académico:
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1. ¢Siente que se maneja una remuneracion econdémica justa, en

relacion con la funcién realizada?

a. Totalmente de acuerdo

b. De acuerdo

C. Medianamente de acuerdo

d. Parcialmente en desacuerdo

e. Desacuerdo

2. Considera que la jornada laboral que maneja es:
a. Adecuada

b. Inadecuada

3. ¢Siente que su trabajo es monotono Yy repetitivo?
a. Siempre
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b. Algunas veces

C. Nunca

4. ¢ Cree que tiene cierta independencia y criterio personal para

realizar su trabajo?

a. Siempre
b. Algunas veces
c. Nunca
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5. ¢Recibe informacion acerca de como se esta desempefiando en su trabajo?

a. Siempre
b. Algunas Veces
C. Nunca
6. ¢En eltiempo que lleva en la organizacion recibe un buen trato por parte

de los altos mandos?

a. Totalmente de acuerdo

b. De acuerdo

. Medianamente de acuerdo

d. Parcialmente en desacuerdo

e. Desacuerdo

7. ¢ Existen posibilidades de ascender y/o crecer dentro de la empresa donde

trabaja?
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a. Siempre

b. Algunas veces

c. Nunca

8

¢En eltiempo que lleva en la organizacion recibe un buen trato por parte

de los altos mandos?

b)

d)

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Medianamente de acuerdo

Parcialmente en desacuerdo

Desacuerdo
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9. ¢ Existen posibilidades de ascender y/o crecer dentro de la
empresa donde trabaja?

a) Siempre

b) Algunas veces

c) Nunca

10.¢La actividad que desarrolla en su puesto de trabajo aporta
conocimiento para su crecimiento personal?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Medianamente de acuerdo

d) Parcialmente en desacuerdo

e) Desacuerdo

11. ¢ Cudl de los siguientes factores considera usted es el que méas
influye para tomar la decision de renunciar a un trabajo?

a) Mal clima laboral

b) Falta de incentivos

c) Carga de trabajo pesada

d) Horarios extensos

e) Todas las anteriores

12.¢Cual de los siguientes incentivos considera usted mantendria
motivados a los trabajadores?

a. Mal clima laboral
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Falta de incentivos

Carga de trabajo pesada

Horarios extensos

Todas las anteriores
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FORMATO DE INFORMACION

Datos basicos

De conformidad con lo dispuesto en las normas vigentes sobre proteccion de datos

personales autoriza usted a recolectar sus datos personales conforme a la ley 1581 del

2012. Sl

NO

Nombre del Empresa:
responsable:

Cargo: Fecha de aplicacion:

Instrumento de evaluacién: Descripcién guia de observacion

Puntos a evaluar: observar las causas que generan rotacion en el call center
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Instrucciones: Observe si la ejecucion de las preguntas que se anuncian las

realiza el encargado que esté evaluando y marcar con un "X el cumplimiento o no en la

columna correspondiente, asi mismo es importante anotar las observaciones pertinentes.

Registro de
cumplimento
No Acciones a Si No N/a Observaciones
evaluar
1 La empresa
maneja

remuneracion

economica
aceptable
2 La jornada
laboral es con
horarios flexibles
3 El ambiente

laboral se maneja
de manera

mondtona
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El
empleado maneja
cierta
independencia y
criterio en el area

de trabajo

El
empleado recibe
retroalimentacion
de su area de

trabajo

El
empleado recibe
buen trato por parte

de los altos mandos

Existe una posibilidad para los
empleados de plan carrera dentro de la

empresa

La actividad laboral desarrolla

conocimiento personal
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9 Hay aspectos que influyen
constante mente para la renuncia del

empleo,

10 Hay incentivos que motivan a los

empleados

La primera semana de septiembre le dimos continuidad a la recoleccion de datos para
esta encuesta que fue aceptada por el gerente de la empresa Seaptos S.A donde llevamos a cabo
la aplicacion de un cuestionario al area del personal de Contac center, esta se aplico el dia 16 de
septiembre del 2022 presentandonos con el encargado del area para tener el espacio y poder
aplicar el cuestionario propuesto, dirigiendonos al I grupo de trabajadores explicandoles la
intencion de nuestro proyecto, ya con la orden del jefe nos dirigimos a explicarles la
metodologia del ejercicio y que buscamos obtener con los datos obtenidos, aclarandoles que es
muy importante que sean honestos al dar respuesta a cada uno de las preguntas ya que es un
proyecto que tendra seguimiento Yy sera analizado para dar mejoria en algunos aspectos dentro
del &rea del personal de la misma organizacion , basados ante los resultados obtenidos de cada
uno de los andlisis de lo propuesto, se les aclara que es una encuesta libre y confidencialmente y

de esta manera se procederia aplicar.

Al personal que se le ejecutara la encuesta en el Contac center son un total de 30

personas identificadas con las siguientes caracteristicas.
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EDAD: 18y 35

SEXO: 20 mujeres y 10 hombres

NIVEL DE ESTUDIOS: bachiller 26y 4 profesionales

ESTRATO:1 son 15 2son 10 .3son5

RANGO DE TIEMPO LABORAL: 0a3 meses 6 a1 afio de 1 a 3 afios 0 mas AREA

DE ATENCION: Recaudos, Ventas, Cartera, Atencion PQR
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1. ¢Siente que se maneja una remuneracion econdémica justa, en relacion con la
funcion realizada?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

C) Medianamente de acuerdo

d) Parcialmente en desacuerdo

e) Desacuerdo

B Totalmente de acuerdo

g Desacuerdo

B Medianamente de acuerdo

@ Parcialmente de acuerdo

B Desacuerdo

De las 30 personas encuestadas el volumen més alto de aceptacion es donde 12 personas

estuvieron parcialmente de acuerdo.
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2. ¢Considera que la jornada laboral que maneja es:
a. Adecuada

b. Inadecuada

B Adecuada

B Inadecuada

De los 30 participantes 22 de ellos consideran inadecuadas su jornada laboral, fue con

mayor puntaje en las preguntas.

3. ¢Siente que sutrabajo es monotono y repetitivo?

a. Siempre
b. Algunas veces
C. Nunca
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o -

Msiemore™ &lzunas

25 de las personas encuestadas manifiestan que su trabajo es monétono y repetitivo

4 ¢ Cree que tiene cierta independencia y criterio personal para realizar su
trabajo?

A Siempre

B Algunas veces

C Nunca

Siempre; 4

Munca; 17 Algunas Yeces; 9

Hgiempre ™ Algunas Veces “Nunca ™
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De las personas encuestadas 17 de ellas afirmaron que nunca tiene criterio personal en

su trabajo.

5 ¢Recibe informacién acerca de como se esta desempefiando en su trabajo?

a. Siempre
b. Algunas Veces
C. Nunca

®siempre ™ Algunasecec ™ Nunca™

Segun las encuestas el mayor nimero de respuesta 26 dijeron que reciben informacion

del desempefio de su trabajo.

6. ¢En eltiempo que lleva en la organizacion recibe un buen trato por parte de los
altos mandos?

a. Totalmente de acuerdo

b. De acuerdo
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C. Medianamente de acuerdo

d. Parcialmente en desacuerdo

e. Desacuerdo

M Totalmente de acuerdo

M De acuerdo

i Medianamente de acuerdo
M Parcialmente endesacuerdo

M Desacuerdo

El mayor puntaje de respuesta fue el mas asertivo medianamente de acuerdo con 12

aceptaciones del buen trato de los altos mandos.
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7.¢Existen posibilidades de ascender y/o crecer dentro de la empresa donde

trabaja?
a. Siempre
b. Algunas veces
C. Nunca

M Siempre MAlgunasveces i Nunca W

La mayoria afirmo que tiene la oportunidad de ascenso dentro de la empresa obteniendo

como respuesta 20 de siempre.

8. ¢La actividad que desarrolla ensu puesto de trabajo aporta conocimiento
para su crecimiento personal?

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo

c) Medianamente de acuerdo

51



d) Parcialmente en desacuerdo

e) Desacuerdo

™ Totalmente de acuerdo
m De acuerdo
m Medianamente de acuerdo

m Parcialmente endesacuerdo

Aqui en este andlisis se puede observar que el mayor resultado fue donde estuvieron de
acuerdo en el crecimiento personal en sus labores dentro de la empresa para un total de 15 de 30

encuestados

0. ¢ Cudl de los siguientes factores considera usted es el que mas influye para

tomar la decision de renunciar a un trabajo?

a. Mal clima laboral 15

b. Falta de incentivos 4

C. Carga de trabajo pesada 8

52



d. Horarios extensos 2

e. Todas las anteriores 1

B Mal clima laboral
B Falta de incentivo
™ Carga de trabajo pesada
W Horarios extensos

M Todas las anteriores

El mal clima laboral segun los encuestados afirma que influye en tomar la decision de
renunciar para un resultado mayor de 15 personas de 30.

10 ¢ Cuél de los siguientes incentivos considera usted mantendria motivados a los

trabajadores?
a. Reconocimiento por sus labores
b. Remuneracién econémica
C. Dias compensatorios
d. Plan carrera
e. Todas las anteriores
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De los 30 encuestados en total el mayor nimero de aceptacion fue el plan carrera de un

total de 27 aceptaciones para la motivacion de los trabajadores.

. Para este proyecto se hizo la propuesta y se aplicé un cuestionario formulado por
10 preguntas, teniendo en cuenta la tabulacion del mismo, las personas a las cuales se les aplico
la encuesta son empleados que actualmente laboran para el CALL CENTER de la empresa
Seaptos SAS en sus diferentes dependencias con la finalidad de comprender y analizar cada una
de las diferencias y los puntos de vista de cada uno de los participantes, saber de qué manera
podria estar afectando su estabilidad fisica. Emocional o psicoldgica la situacion que puedan

vivir en su situacion laboral diariamente.
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ALCANCE

La aplicacion del cuestionario tiene como alcance un tipo descriptivo donde se buscd
recoger y medir la informacion sobre la situacion de andlisis y el contexto que se vive en el
campo laboral de esta entidad empresarial como lo esel CALL CENTER de la empresa Seaptos
SAS determinando también puntos de vista salariales, actividades y satisfacciones laborales y
las algunas de las crisis laborales que como empleados puedan estar necesitando los empleados

y participantes de este cuestionario

Instrumentos

Cuestionario: es el instrumento bésico aplicado en este proyecto de investigacion
facilitando la categorizacion, codificacion y anélisis de los resultados, consta de 10 preguntas
cerradas con opciones de respuestas.

Definimos a continuacion el resultado de la aplicacion del cuestionario obtenido
aplicado en el CALL CENTER de la empresa Seaptos SAS, donde 30 personas mayores de
edad libremente participaron respondiendo el cuestionario y posteriormente los resultados

fueron analizados mediante graficos.

Rango de edad: entre la poblacion que se aplicd el cuestionario (empleados de CALL
CENTER de la empresa Seaptos SAS) encontramos edades entre los 18, 30 afios y de ahi en
adelante no mayor a 50 afios con un nivel alto en edad de 18 afios, medio entre los 30 afios y

bajo después de los 30 afios de edad
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Sexo el tamafio de la muestra fue de 30 personas participantes encuestadas donde 20

fueron de género femenino y 10 de género masculino. no sé si aqui va con porcentaje)

Nivel académico: el rango de participacion de los encuestados esta formado por 26
personas son bachilleres entre hombres y mujeres y 4 son profesionales entre hombres y

mujeres.

Estrato social: la situacion y el rango socio econémico en el cual se ubicaron los
participantes fueron 15 de los participantes pertenecen al estrato 1 (bajo-bajo), 10 al estrato

socioecondémico 2 (bajo) y 5 al estrato 3 (medio-bajo)

Tiempo laboral: los empleados que participaron tienen su tiempo laboral o contratacion
definida de la siguiente manera 8 de ellos de 0 a 3 meses, 15 de 6 meses a 1 afio y 7 personas de

1 a 3 afios de antigiiedad laboral revisar si los nimeros de empleados estan bien

Dependencias: las dependencias que hicieron participacion de la empresa CALL
CENTER de la empresa Seaptos SAS para dar respuesta al cuestionario fueron empleados en el

area de recaudos, empleados en el area de ventas en el area de carteray en el area de PQRS
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DISCUSION

Una vez realizado el instrumento de investigacion se evidencio mucha informacion
importante en la cual los trabajadores libremente expresaron sus opiniones de cOmo se sentian
en la empresa y de como poder para mejorar cada aspecto a tratar con los trabajadores, se
realizb el cuestionario a 30 personas de diferentes edades y antigliedad en la empresa.

En aspectos muy altos se resalta el compromiso y dedicacion al trabajo de los empleados
para la empresa en donde se evidencia que hay alguna falencia a mejorar, pero en donde es claro

y evidente que los empleados estdn motivados a seguir en la compafiia.

Los empleados se les informo que toda la informacion era confidencial y que los jefes de
la empresa no se enterarian de los resultados y hallazgos obtenidos serian solo para estudiar y
medir las respuestas obtenida por cada uno de los que realizo el cuestionario, las preguntas con
mas votos en comdn fue los incentivos que motivan a los empleados de la compaiiia fue el plan
carrera, en donde les brinda la posibilidad de ascenso de cargo o seguir aprendiendo cosas
nuevas de otras areas de la compafiia, esto tiene muy motivado a los trabajadores y con ellos

siempre dan todo su esfuerzo y dedicacion en la empresa y sus labores que realizan.

La rotacion del personal es una problematica que enfrenta hoy en dia muchas
organizaciones entre ellas los contact center, esta rotacion se presenta por los niveles de tension
gue se maneja, esto influye a que abandonen el puesto de trabajo, la falta de capacitacion al
personal en las funciones que cada empleado realiza, , también provoca desmotivacién en el

mismo trabajador y creando inestabilidad laboral en el trabajador, ocasionando que el empleado
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no rinda en su trabajo, y al no haber motivacion en el trabajador por falta de capacitacion
abandone su empleo sin justificacion alguna, dando como resultado un alto grado de Rotacion

de Personal, dafiando directamente a la organizacién de contact center.

Se puede identificar que el desarrollo de un programa de capacitacion y entrenamiento
inadecuado o la no implementacion de estos, esto genera un bajo rendimiento en los
colaboradores de contact center, es importante para la empresa mantener un aprendizaje
continuo, para evitar el alto indice de rotacién, también tener presente y cumplir con las horas
especfficas de descanso esto ayuda al bienestar del empleado un , el alto indice de rotacién del
personal es debido a que influye en la decision del personal para la desvinculacion de los
mismos en los contact center, se puede concluir que para que el colaborador se sienta
identificado con la organizacion la satisfaccion y el conocimiento del plan estratégico son muy

significativos.
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CONCLUSIONES

Las estrategias implementadas por la organizacion son totalmente efectivas ya que se
logré identificar la satisfaccion de gran parte de los empleados de call center por este aspecto,
sin embargo, es necesario adoptar medidas que logren despertar de igual forma la satisfaccién
emocional ya que solamente cuando se logran combinar estos dos aspectos el empleado estara
dispuesto a realizar un maximo esfuerzo en sus tareas y a buscar un 6ptimo resultado en el

desarrollo de las mismas.

El acompafiamiento de los jefes de area debe ser expresado como un liderazgo eficiente
hacia sus colaboradores, en donde se exigen metas claras pero alcanzables, donde prima la
igualdad de sus empleados y sobre todo donde se otorgan las herramientas y estratégicas

suficientes para el logro de los objetivos planteados.

El desarrollo del cuestionario realizado nos ayudd a verificar que la rotacién del personal
del Contact Center es causa de la desmotivacion e insatisfaccion laboral afirmando que en la
mayoria de los puestos ocupados y los que mas rotan se pudieron conocer mediante la
fluctuacion del potencial y desde este punto de partida y el andlisis del mismo se podria legar a
reducir estos cambios demostrando que estos actos se presentan en todos los campos y
dependencias de esta entidad Podemos de esta manera conocer que tanto la motivacién como la
satisfaccion en el campo laboral podrian ser una de las influencias directas en el tema de la

rotacién laboral que pudo existir en nuestra empresa en el area del Contact Center.
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Segun la encuesta e investigacion realizadas en la organizacion pudimos ver a detalle las
principales razones por las que el personal de contact center decide renunciar a sus labores, es
necesario llevar a cabo el plan de mejora propuesto y mantener incentivos fijos para los
colaboradores ya que con esto se garantiza mayor compromiso de parte del personal y por ende

mejores resultados para la organizacion.

Y generar mejores rendimientos en los colaboradores para que estén mejor motivados en

cada funcién que ejercen dia a dia en sus funciones, para lograr los mejores resultados para la

organizacion.
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RECOMENDACIONES

A continuacion, se muestran las recomendaciones de manera consolidada teniendo en
cuenta las actividades que se lograron con los objetivos en el planteamiento de mejora,
otorgando para cada uno de los elementos y responsables que intervendran en su ejecucion, para
ello se tiene en cuenta el modelo planteado en el cuestionario. Establecer reuniones en el area
del call center por lo menos 8 dias antes del fin de mes, en donde se pueda realizar una
retroalimentacion de su trabajo conseguidas hasta el momento, para que asi los empleados
puedan llevar un control frente a estas cifras y frente al cumplimiento de la meta que deben
lograr a final de mes, es importante que en estas reuniones los empleados puedan dar a conocer
sus inquietudes frente al servicio en general, ademéas de los inconvenientes que se presentaron y

que estan afectando la normal ejecucion de sus tareas.

Como llevar a practica

o Se debera informar de la respectiva implementacién a todos los empleados con el
fin de poder estipular la fecha en que se realizard la reunion para la revision de datos.

(o) Mantener los datos de venta totalmente actualizados para de la misma forma
retroalimentarlos dentro del area, ya que de recibir un dato erroneo o desactualizado impedira al
empleado realizar una gestion efectiva y por lo tanto alcanzar la meta planteada.

o) Los datos deberan ser distribuidos de manera individual conservando la

prudencia necesaria que evite la mala relacion entre los empleados.
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(o) Al final de esta reunion los empleados deberan expresar cualquier duda o aspecto
negativo evidenciado en el desarrollo de su labor ya que de esta manera se podran solucionar los
inconvenientes entre todos los colaboradores del area.

o Es necesario realizar un acta al finalizar la reunion en donde se registren los
compromisos estipulados o simplemente la evidencia de que fue efectuada la reunion esto
permitira realizar los seguimientos comerciales a los que haya lugar.

o Realizar dinamicas de grupo en donde se propongan actividades Yy ejercicios con
todo el personal del rea, de esta manera se consolidara mucho méas la relacién entre jefe
superiores 'y colaborador incentivando el trabajo en equipo Y la sana convivencia entre los
trabajadores.

(o) Sensibilizacion al jefe y superiores de area en donde se destaca el manejo del
recurso humano Y las relaciones interpersonales.

(o) Realizacion de talleres relacionadas con el trabajo donde se adquieran pautas y
estrategias indispensables para el crecimiento productivo del area.

o Aplicacion de encuestas de satisfaccion a todo el personal del area en donde se
pueda identificar una mejoria en el ambiente laboral y por lo tanto en la relacion con el jefe
inmediato.

(@) Como principal recomendacion y de acuerdo a lo analizado en la compafia
proponemos realizar un plan de trabajo detallado, realizar seguimiento sobre este en reuniones
cada 15 dias donde cada responsable exponga los avances obtenidos con relacion a los objetivos

planteados.
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(o) También es importante realizar un programa de incentivos sobre los indicadores
de gestion de los colaboradores, con esto se garantiza mayor eficiencia y efectividad en las
labores, compromiso con la compafiia y a su vez los trabajadores conformes con su trabajo.

o Realizar capacitaciones constantes al personal enfocadas en temas que puedan
proporcionar a los colaboradores mayor crecimiento profesional y conocimientos para realizar

sus labores de una manera Optima y productiva.

En gran parte de trabajar en esta empresa es hacer también que la gente se sienta
productiva, segura y capacitada en cada una de sus dependencias y hacer de ellas un buen
equipo de trabajo cuidando de su equipo de tal manera que sean productivas y donde todos estén

en constante ganancia, es por este motivo que se suma a ellos algunas recomendaciones

T Dar a cada uno de los empleados de Contact center un proposito noble y
alcanzable
T Premiar sus buenas estadisticas donde se tenga en cuenta las acciones buenas y

malas sean poco criticadas

iy Ignorar al personal o entidad que genere problemas y frente al primero de ellos
buscarle una solucion de raiz sin generar mas conflicto

T Aplicar un sistema de coaching donde se pueda colaborar a los empleados para
que se identifique la necesidad y el mejoramiento del tiempo que tiene Contact Center con el

desarrollo personal y el profesional
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